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oz
Tuketici istek, ihtiyag¢ ve egilimleri son
dénemde  olduk¢a degisim  gdstermistir.

Ozellikle 2019 yili itibariyle tiim diinyay1 etkisi
altina alan koronaviriis pandemisi tiiketicilerin
satin alma davranglarim  degistirmistir. Bu
dénemde gida sektérii 6n plana cikmis ve
tiketiciler mobil uygulamalari daha fazla
kullanmaya baslamistir. Calismada, mobil
yemek siparisi uygulamalarinin  kullanicilar
tarafindan tercih edilmesinde rol oynayan
kriterlerin onem sirasina gore
onceliklendirilmesi amaglanmigtir. Arastirmada
4 ana kriter ve 16 alt kriter belirlenmistir.
Verilerin analizinde ¢ok kritetli karar verme
tekniklerinden Analitik Hiyerarsi Streci (AHS)
kullanilmistir. Katilimcilar tarafindan  6nem

derecesi bakimindan ana kriterlere iliskin
yapilan degerlendirme sonucunda hizmet
kalitesi, firsatlar, yOnetisim ve olanaklar

seklinde stralama ortaya ¢tkmustir. Alt kriterler
olarak ise servis hiz1, indirim, gvenlik ve geri
bilditim imkanlarinin katilimcilar tarafindan en
cok Onemsenen kriterler oldugu  tespit
edilmistit.

ABSTRACT

desires, needs, and trends have
undergone significant changes in recent times. The
coronavirus pandemic, which particularly since
2019 has affected the whole world, has altered
consumers' purchasing behaviors. During this
period, the food sector has gained prominence,
and consumers have begun to use mobile
applications more extensively. The aim of the study
is to prioritize the criteria that play a role in the
preference of mobile food delivery applications by
users in order of importance. Four main criteria
and sixteen sub-criteria have been identified in the
research. The Analytic Hierarchy Process (AHP), a
multi-criteria decision-making technique, has been
employed for data analysis. According to the
evaluation conducted by the participants in terms
of the level of importance, the ranking emerged as
service quality, opportunities, governance, and
facilities. As for the sub-criteria, it has been found
that service speed, discounts, security, and
feedback opportunities are the most important
criteria as perceived by the participants.

Consumer

DOI: https:

doi.org/10.30783 /nevsosbilen.1308672

Aut/Cite as: Exrdem, A. (2023). Mobil yemek siparisi uygulamalarinin tercih edilme kritetlerinin analizi. Nevgehir Hac: Bektas
1Veli Universitesi SBE Dergisi, 13(4), 2449-2462.

2449


mailto:ahmeterdem@harran.edu.tr
https://orcid.org/0000-0001-8120-3958
https://doi.org/10.30783/nevsosbilen.1308672

Giris

Mobil cihaz kullaniminin yayginlasmast ve cevrimicinden cevrimdisina sunulan yiyecek dagitim uygulamalari
kentsel yasam tarzlarinin 6nemli bir parcast haline gelmistir (Wen, Pookulangara & Josiam, 2022). Ozellikle, son
teslimat lojistik hizmetlerinde mobil uygulamalar, yiyecek icecek isletmelerinin siparislerini belitli bir stirede
belirli bir lokasyona yiiksek dogruluk ve giivenilirlikle teslim etmesine olanak tanimaktadir (Belanche, Flavian &
Pérez-Rueda, 2020). Mobil cihazlarin GPS fonksiyonlar sayesinde misteriler, trafik kaynakli durumlardan ve
restoranlarda bekleme siiresinden kaginarak ¢evrelerindeki restoranlardan rahatlikla siparis verebilmektedir (Bao
& Zhu, 2022). Tum dinyada gida dagitim uygulamalarinin gelisimi ve kullanimu gida tedarikeileri ile titketiciler
arasindaki etkilesim bicimini de degistirmistir (Muangmee vd., 2021). Bunun nedeni kiiresel ekonomide yasanan
degisimler sehirli siniflar1 gelistirerek yeni beslenme bicimlerini ortaya ctkarmis ve insanlarin yemek yeme
lokasyonlarina yeni alternatifler saglayan bir kentsel yasam tarzini desteklemistir (Pigatto vd., 2017). Gida dagitim
uygulamalari tiiketicilere kigisel bakim ve/veya hazitlanma, ulasim, park etme, restoranda sipatisi bekleme ya da
evde yemek hazirlama gibi gesitli zahmetlerden kurtararak rahatlik ve zaman tasarrufu saglamaktadir (Kumar,
Jain & Hsieh, 2021). Ayrica artan internet ve akilli telefon penetrasyonu, telekomiinikasyon altyapisindaki
gelismeler, daha hizli yasam tarzlari, daha uzun ¢alisma saatleri ve artan satin alma giicii ile tiiketicilerin ¢evrimici
yemek siparisi vermesini motive etmektedir (Talwar vd., 2022).

Cevrimici perakendeciligin gelistirilmesi Griin 6zellestirme, gercek zamanlt etkilesimli iletisim ve hizli teslimattan
vararlanilan neredeyse sinirsiz iriin ve hizmet segenegi anlamina gelmektedir (Yeo, Goh & Rezaei, 2017). Bu
bakimdan mobil yemek siparisi uygulamalart hem treticilere hem de tiiketicilere 6nemli faydalar saglamaktadir.
Ornegin, daha fazla gida iireticisinin dogrudan tiiketicilere satis yapmasini ve farkli lokasyonlardaki yeni
tiketicilere ulasmasini saglayarak tiiketicilere daha fazla deger ve secenck sunulabilmektedir (Pandey, Chawla &
Puri, 2022). Bu tarz uygulamalar siparis hizmetleri, 6deme, strecin takibi ve lojistik faaliyetlerini kapsayan
(genelde siparisi hazirlama islemlerinden sorumlu olmayan) platformlar olarak nitelendirilebilir (Pigatto vd.,
2017). Ayrica bu tiir uygulamalar misterilere restoranlar ve meni secenekleri hakkinda daha kapsamli, giincel ve
dogru bilgiler saglamaktadir. Bu bilgilerin yaninda, mdusterilerin siparigleri hakkinda tim asamalardaki
(hazirlanma, teslimat gibi) ilerleme durumunu gorebilmesi deneyim kalitesi agisindan 6nem teskil etmektedir
(Alalwan, 2020).

2022'de diinya ¢apinda 6nde gelen cevrimici yemek teslimi ve paket servis uygulamalarinin indirilme sayisina
bakildiginda ilk ti¢ sirada (milyon olarak) Zomato (55.32), Uber Eats (46.8) ve Swiggy Food & Grocery Delivery
(34.69) bulunmaktadir. Ozellikle koronaviriis salgininin baslamasinin ardindan, insanlarin evde ve ekranlarinin
karsisinda mahsur kalmasinin bir sonucu olarak ¢evrimici yemek dagitim patlamasi yasanmistir. Ayrica bu durum
sektérdeki yatirimlatin artmasina neden olmustur (Statista, 2022). 2022'de diinya ¢apinda gida dagium gelitleri
760 milyar dolar1 ve bunun 300 milyar dolarinin yemek dagitim segmentinde elde edildigi ifade edilmektedir.
Ayn1 zamanda, ¢evrimici yemek dagitim platformlarinin kullanict sayist, 3.1 milyar kisidir (Beyrouthy, 2023a).
Sadece Avrupa’da ise, online yemek dagitim geliri 95.7 milyar dolar, online yemek dagitim pazarinda kullanict
basina ortalama gelir ise 160 dolar olarak tespit edilmistir (Beyrouthy, 2023b). Ttrkiye'de online yemek dagitim
pazarindaki gelirinin 962,7 milyon dolar oldugu tahmin edilmektedir (Statista, 2023). Ornegin online market ve
yemek teslimatt saglayicist Getir'in kiiresel geliri, 2020 ile 2021 arasinda dort kattan fazla artarak 2021'de milyar
dolara ulagsmistir (Beyrouthy, 2023c).

Bircok sirket, elektronik hizmet kalitesini (e-hizmet kalitesi) iyilestirerek miisteri sadakati olusturmaya calismakta,
ancak etkilerin daha fazla incelenmesi gerekmektedir (Chang, Wang & Yang, 2009). Bu alandaki arastirmalar
hentiz gelisme asamasinda oldugundan, mobil yemek dagitim segmentinde sinurlt sayida arastirma bulunmakta
olup (Ray vd., 2019) mevcut bilgi ve anlayista belirgin bosluklar bulunmaktadir. Ayrica ¢cok az aragtirma, mobil
uygulamayla ilgili Ozelliklerin etkisine odaklanmistir (Ahn, 2022). Dolayisiyla mobil yemek dagitim
uygulamalarinin kullanimini etkileyen faktérlerin belitlenmesi oldukea 6nemlidir.

Arastirma kapsaminda, mobil yemek siparisi uygulamalarinin kullanicilar tarafindan tercih edilmesinde rol
oynayan kriterlerin 6nem sirasina gére 6nceliklendirilmesi amaglanmistir. Ayrica arastirma, z kusagt katilimeilari
tzerine kurgulanmistir. Bunun en 6nemli nedeni, geng tiiketiciler, akilli telefonlar ve uygulamalar da dahil olmak
tzere teknolojik platformlart kapsamlt bir sekilde kullanirken 6zellikle mobil yemek dagitim uygulamalarini
kullanmaya daha proaktif bir sekilde egilimli olmasidir (Tandon vd., 2021). Konuyla ilgili benzer ¢alismalara
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rastlanilmamis olmasi arastirmanin 6zgin yonind ortaya koymaktadir. Bu baglamda arastirma sonuglari 6zellikle
tuketiciler ve sektor temsilcilerine 1sik tutacaktir.

Literatiir Taramasi

Mobil yemek siparisi uygulamalart musterilere restoranlart fiziksel olarak ziyaret etmek veya onlara telefon etmek
gibi geleneksel yontemlere kiyasla yemek siparislerinde daha fazla esneklik saglayan farkli cekici 6zelliklere
sahiptir (Alalwan, 2020). Bu uygulamalarin gelistirilmesi, tiiketicileri yerel restoranlarla basarili bir sekilde
iliskilendiren, paylasim ekonomisi platformunu giliclendiren ve mevcut pazara yeni is ve istthdam firsatlar sunan
bir yeniliktit (Wen, Pookulangara & Josiam, 2022). Ayrica yemek hizmeti endustrisinin, mobil yemek siparisi
uygulamalarinin avantajlarindan yararlanabilecegi séylenebilir. Bu tarz uygulamalar restoranlar icin marka
memnuniyeti ve marka sadakati yaratabilir (Dirsehan & Cankat, 2021).

Konuyla ilgili olarak yapilan 6nceki arastirmalar genellikle cevrimici hizmetlere/perakendecilige yonelik tiiketici
tutumlarint incelemis ve birkag arastirmaci, ¢evrimici yemek dagitim hizmetleriyle ilgili tiiketici deneyimlerini ele
almistir (Chen McCain vd., 2022; Ramos, 2022). Ozellikle son zamanlarda arastirmacilar, gida dagitim
uygulamalarinin kullanimuyla ilgili tiketici davranisint anlamaya ¢alismustir. Tiiketiciler, siparis vermeden 6nce
uygulama araciligiyla yemek hizmeti saglayicilarini deneyimli tiiketiciler tarafindan verilen mentler, fiyatlar,
indirim teklifleri, derecelendirme veya yorumlar ile kolayca karsilastirabilmektedir (Su vd., 2022). Rita, Eiriz &
Conde (2023) mobil yemek siparisi uygulamalarindaki bilgilerin miisterilerin satin alma stirecini nasil etkiledigini
arastirmistir. Firma tarafindan olusturulan bilgiler ve ¢evrimici misteri incelemeleri, mobil yemek siparisi
uygulamalarint kullanmaya yonelik davranigsal niyet tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu belirtilmektedir. Ek
olarak, ilgili calisma, farkls kisisellestirme stratejilerinin (yani igerik kisisellestirme, islevsel kisisellestirme ve sistem
odakli kisisellestirmenin), miisteri memnuniyeti yaratmak icin yararh birer ara¢ oldugunu gostermistir. Cevrimici
yemek siparisi ve dagitim hizmetleri sunan platformlar musteri beklentilerini karsilamak icin misteri givencest,
esneklik, strekli iyilestirme, misteri egitimi, musteri gereksinimlerine uyum ve kisisellestirme siireglerinin
izlenmesi stratejilerini dikkate almalidir (Bonfanti, Rossato, Vigolo & Vargas-Sanchez, 2023).

Mobil uygulamalar tizerinden alisverise yonelik tiiketici tutum ve deneyimi, gelecekteki aligveris niyetini etkileyen
en alakali faktorler arasindadir (Bigné, Ruiz & Sanz, 2007). Kullanicilar, mobil yemek siparisi uygulamalarina
yonelik olumlu bir tutum sergilediklerinde bu hizmetleri kullanma egilimleri daha olasidir (Yeo, Goh & Rezaei,
2017). Yiyecek dagiim uygulamalarinin teslimat siiresi, kolay kayit, kolay 6deme, inceleme kalitesi ve kullanim
kolayhg1 degiskenleri kullanislilik agisindan 6nemlidir. Kullanim kolayligt hem yararliligt hem de kullanim niyetini
olumlu yonde etkilemektedir (Lee vd., 2023). Mobil yemek siparisi uygulamalarinda sistem kalitesi, uygulama
yarari, gizlilik, estetik, keyif ve sosyal mevcudiyet miisteri tatmini Gzerinde olumlu etkilere sahiptir (Erdogan,
2022). Mobil uygulamalarda satilan gidalara yonelik algilanan gida giivenligi ve algilanan kullanim kolaylig
tutumlar tzerindeki etkisini olumlu yonde degistirmektedir (Foroughi vd., 2023). Moon, Song, Lee ve Shim
(2023), e1da kalitesi, kullanighlik, kullanim kolaylig1, uygunluk, marka giiveni ve 6deme istekliligi arasindaki
yapisal iliskiyi kesfetme amactyla bir calisma yurttmustir. Calisma, kullanim kolayliginin Starbucks mobil
uygulamastnin kullanisliligini olumlu yonde etkiledigini géstermektedir. Yararlilik hem marka gliveni hem de
kullanim kolayligt tizerinde olumlu etkiler yaratmistir. Ayrica, marka giiveni, gida kalitesi ile olumlu bir sekilde
iliskilidir. Son olarak, 6deme istekliligi hem kolaylik hem de marka giiveninden olumlu yonde etkilenmektedir.

Koronaviriis salgint doneminde 6zellikle yemek dagitim uygulamalarina iliskin kullanict gorisleri incelendiginde,
uygulamalara yonelik kullanici algilarina iligkin en 6énemli boyutlar sirastyla hizmet kalitesi, performans ve triin
kalitesidir (Chen McCain vd., 2022). Pandemi doneminde 6zellikle iniversite 6grencilerinin, mobil yemek siparisi
uygulamalarina olan ilgisi ve bu alandaki 6nemi artmistir. Bu nedenle, Unal ve Tas (2021) tarafindan yapilan bir
arastirmada, Universite 6grencisi geng tiiketicilerin yemek siparisi uygulamalarina yonelik gériislerini etkileyen
6nemli bir faktor olarak "gliven" degiskeni incelenmistir. Arastirmanin sonuglarina gére, geng tiketicilerin bu
uygulamalara yonelik gorisleri tizerinde glivenin 6nemli bir etkisi oldugu ortaya c¢tkmustir. Ayrica performans
beklentisi ve fiyat tasarrufu yoneliminin musterilerin strekli kullanim davrangini etkiledigini séylemek
mumkindir (Ramos, 2022). Son olarak, Ray vd., (2019) arastirmalarinda toplumsal baski, teslimat deneyimi,
misteri deneyimi, kullanim kolayligi, kalite kontrol, uygunluk, listeleme ve restoran arama faktorlerinin mobil
yemek siparisi uygulamalart kullanimina iliskin etkilerini kesfederek ortaya cikan literatiire katkida bulunmustur.
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Yontem

Aragtirmanin amact, mobil yemek siparisi uygulamalarinin kullanicilar tarafindan tercih edilmesinde rol oynayan
kriterlerin 6nem sirasina gore Onceliklendirilmesidir. Bu kapsamda 6ncelikle ilgili literatiir araciligiyla kriterler
belirlenmistir. Kriterler olugturulduktan sonra Turkiye’deki bir devlet Giniversitesinde lisans diizeyinde egitim
alan ve tamami gonilli katlimeilardan olusan 100 kisiye anket yapimustir. Arastirmada, 6zellikle Z kusag
katihimcilart tizerine odaklanilmis ve katithimcilarin mobil yemek siparisi uygulamalarint aktif olarak kullantyor
olmasina dikkat edilmistir. Bu tercihin arkasindaki en biyiik sebep, geng tiiketicilerin teknolojik platformlar
oldukga etkin bir sekilde kullanmalari ve mobil yemek dagitim uygulamalarini daha aktif bir bicimde kullanmaya
egilimli olmalaridir. Bu kapsamda calismada amacli 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Verilerin analizinde ¢ok
kriterli karar verme tekniklerinden Analitik Hiyerarsi Stireci (AHS) kullanilmistir. AHS, 1970°]i yillarda Thomas
L. Saaty tarafindan gelistirilmistir. AHS, gesitli secenekler arasindan karar verici pozisyonunda olan katilimcinin
6lgiitleri 5nem derecesine gore siraladigt bir tekniktir (Onder ve Onder, 2015; Paksoy, 2017).

AHS bir konu hakkinda fikir sahibi veya deneyimli kisilerin distincelerini aktararak ortak bir karara varilmasinda
etkili bir yontemdir (Onder ve Onder, 2015). Karar verme siirecinde nicel ve nitel Slciitler degerlendirilebilir,
grup veya kisiler tercihlerini, diisiincelerini, tutumlarini, bilgilerini ve deneyimlerini bu siirece dahil edebilir
(Ozbek, 2017). Cok kriterli karar verme tekniklerinden olan AHS yéntemi uygulanirken katilimet (uzman) bir
kisi veya benzer amaglart bulunan kisilerin olusturdugu bir topluluk ya da amagclar farkls kisi veya topluluklarin
olusturdugu bir grup olabilir (Steward, 1992; Paksoy, 2017: 7; Erdal & Korucuk, 2018: 103; Turan & Akyurt,
2021: 667; Korucuk, 2021: 145). AHS’de tek bir katithmeinin fikir ve deneyiminden faydalanmak yeterli kabul
olarak kabul edilse de (Giizel, Erdal & Acar, 2015) ve aynt zamanda bu durum uygulama agisindan kolaylik ve
hizli sonuglar iiretme noktasinda birtakim iistinliikleri ortaya cikarsa da (Ozbek, 2017: 73-74), karar verme
probleminin durumuna bagh olarak birden fazla katiimcinin gbriisti alinabilir. Bu durum, karar verme stirecinin
daha fazla Gzgiinlik ve giivenilirlik kazanmasina yardimcr olabilir. Bu kapsamda arastirma siirecinde 100
anketten sonra 6rneklem sayisinin yeterli olduguna kanaat getirilmis ve veri toplama islemi durdurulmustur.
Veriler anket yontemiyle toplanmistir. Hazirlanmig olan anket formu 35 maddeden ve Saaty’nin (1970) 1-9 6lgegi
(1=esit derece 6nem, 9= kesin ustlinliik) kullanilarak hazirlanmigtir. Kriterlere iliskin agtklamalar Tablo 1°de yer
almaktadir.

Tablo 1. Mobil Yemek Siparisi Uygulamalarina Yonelik Ana ve Alt Kriterler

Kriter Agiklama Referanslar
. Misteri hizmetleri: sorunlart ¢6zmeye olan ilgiyi, Chang, Wang & Yang,
Misteri . L. .
Hizmetlesi personelin yardim etme istegini ve sorulara hizlt yanitlart  2009;  Tandon  vd.,,
ifade etmektedir. 2021.
Dogada kolay ¢6zilen ambalajlama  yontemlerinin
Sosyal kullanimi ve cevre dostu teslimat icin elektrikli araclarin  Pandey, Chawla & Puri,
Sorumluluk  kullanimi gibi sorumluluk faaliyetlerinin varhigint ifade  2022.

etmektedir.

Yénetisim Uygulamalarin 6zellikle ana akim ve sosyal medya da
Reklam  ve Yapmus oldugu reklam ve tamtim faaliyetleridir. Ozellikle
T teknoloji tabanlt bir Grlin veya hizmetin gérunirligi, Tandon vd., 2021
anitim e T .. .
tiketicilerin kullanma niyeti tizerinde 6énemli ¢agrisimlar
yapabilmektedir.
Geri Sistemi  kullanan  kullanicillar  tarafindan  dogrudan
Bilditim yapilabilen geri bildirim imkanlar1 ve derecelendirme Lee, Lee, & Jeon, 2017
Imkanlart sistemlerinin varligidir
Kullanicilara tesvik saglamak icin sunulan 6zel fiyat Ahn. 2022 Kapoor &
_ avantajlaridir.  Bu  indirimler,  gesitli  pazarlama Vi ’ 201 é %an de
Indirim stratejileriyle (ilk siparis indirimi, 6zel giin indirimleri ve C}l’awla & ’Puri 202?
Fursatlar indirim kodlar1 gibi) misterilere sunulur ve genellikle Cho B(,)nn & Li,2019 ’
belirli kosullar altinda gecerli olabilir. ’ ’
» Promqsyonlar, kullanicilara o%el tekhﬂgr veya ekstra Ahn, 2022, Kapoor &
romosyon  avantajlar sunan pazarlama yontemleridir (kampanyalt

meniiler gibi). Promosyonlar, misteri ¢ekmek, sadakat

Vij, 2018; Tandon vd.,
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saglamak ve uygulamanin kullanimini tesvik etmek icin
kullaniir.

2021; Cho, Bonn & Li,
2019

Kullanicilarin - kolay ve guvenli bir sekilde 6deme

yapmasini  saglamak igin gesitli alternatif G6deme )
Alternatif yontemleri sunulabilir. Ornek olarak geleneksel kredi karti PanFl cy, Chawh, &
.. . .. - Puri,  2022; Wang,
6deme veya nakit 6demelerinin yant sira, mobil clizdanlar, hizl Somoovi & Charlebois
yontemleri karekod 6demeleri, kripto para 6demeleri ve mobil 2020 &) ’
operatér faturalandirmast  gibi 6deme  yontemleri '
sayilabilir.
Ucretsiz U"yguhma uzenn.den. Sparty ed{len urunun, tesh.manna Elvandari, Sukartiko &
. yonelik herhangi bir ek nakliye/servis tcret talep L
servis . - Nugrahini, 2018.
edilmemesidir
Mobil yemek siparisi uygulamalarinda servis iz,
4 misterilerin s1par1"§ler1n1r1 uygulamva uzermdgn VCFlld{kt?n Yeo, Goh, & Rezaci,
Servis hizt sonra ne kadar siirede hazirlandigt ve teslim edildigi ile 2017
ilgili bir Olcuttiir. Uygulama tzerinden siparis edilen '
riinin dreticiden nihai tiketiciye getirilme siiresidir.
Uriin Uygulamalarin  ¢oklu restoran listeleri saglamast ve Cho, Bonn & Li, 2019;
Hizmet Cesitliligi tiketicilerin ¢esitli mutfak secenekleri arasindan secim  Yeo, Goh, & Rezaei,
P yapmasina izin verilmesidir 2017.
Servis Urugug tgshmaum s%glayan servis Persgnehnm nezal.{eg, Elvandari, Sukartiko &
Personeli samimiyeti, sorun ¢6zme kabiliyeti, hijyen ve temizlik Nuorahini 2018
kurallarina uymast ve ilgisi olarak ifade edilebilir. & ’ )
Elvandari, Sukartiko &
Servis Yemegin sicakligt, uygun tasima kosullari, yan triinlerin =~ Nugrahini, 2018; Shah
Kalitesi eksiksiz temini (kasik, catal, bigak, waribashi vb.) ve wvd.,  2020;  Wang,
paketleme yontemleri olarak agiklanabilir. Somogyi & Charlebois,
2020.
Mobil uygulama giivenligi, kullanicilarin mobil cihazlarina  Chang, Wang & Yang,
indirdikleri uygulamalarin giivenli ve korumali olmasini  2009; Alagoz &
saglamak amactyla almnan Onlemleri ifade eder. Bu Hekimoglu, 2012,
Gilivenlik onlemler, siber tehditlerden, veri ihlallerinden ve yetkisiz ~ Pigatto ~ vd., 2017
erisimden korunma siireclerini icerit. Bu baglamda  Sjahroeddin, 2018;
kullanicilarin kisisel verileri ve kredi kart1 gibi bilgilerinin =~ Wang, Somogyi &
korunmasi en dnemli unsutlar arasindadir. Chatlebois, 2020.
Chang, Wang & Yang,
Kullanicilarin tercih ve siparis siireclerinde istedikleri 2009 Alagoz &
Kullansllik bilgiye ya da iriine erisimi, uygulama igerisinde yapmak Hekimoglu, 2012; Ray
Olanakla — istedikleri islemlerin kolaylikla yapilabilmesi ve gecmis vd., 2019; Sjahroeddin,
pakiar siparise dayali arama sonug¢larinin bulunabilmesi 2018; Shah vd., 2020;
Lee, Lee & Jeon, 2017.
Yeni Siparis, teshmz}t, 6deme 1§1€f1116;1, guvenlik, yapay zeka vb. Alagoz & Hekimoglu,
.. konularda gelisen teknolojilerin uygulamalara eklenerek
teknoloji tncel  tutulmast e tiketicilerin  kullanimina 2012 Tandon  vd,
kullanimi 8 v 2021; Pigatto vd., 2017.
sunulmasidir.
Misterilerin duyusal ve entelektiiel deneyimlerini tegvik Kapoor & Vij, 2018 ’
.. o Ahn, 2022; Kumar, Jain
Gorsel edecek sanal ortamlar tasarlama siirecidir. Sanatsal olarak .
e e C ey . & Hsieh, 2021; Lee,
tasarim tasarlanmis uygulamalar giicli bir gbrsel ¢ekicilige sahip

olacagindan, gorsel tasarim 6nemlidir.

Lee, and Jeon, 2017,
Cho, Bonn & Li, 2019

Kaynak: Yazar tarafindan uyarlanmgtir.

Veri toplama stirecinin saglikli yiritilebilmesi, 6zellikle her bir kriterin tam olarak ne anlama geldiginin daha
detayl aktarilabilmesi ve katiimcilarin musaitlik durumlart gézetilerek siuf ortaminda anket toplama islemi
gerceklestirilmistir. Bu bakimdan veriler yiiz yiize anket yontemi ile arastirmaci tarafindan toplanmis ve ortalama
10-15 dakika stirmtstiir. Elde edilen veriler neticesinde degerlendirmesi tutarlt olan 90 kisi tizerinden analizler
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gerceklestirilmistir. AHS sistematik bir yaptya sahip olsa da sonuclarin gercekliligi, katilimecilarin kriterler
arasinda yaptigt ikili karsilastirmadaki tutarlilifa baglidir. Bu nokta da tutarliligin Sl¢tilebilmesi icin bir siireg
gerekmektedir. Tutarlilik orant CR ile test edilmektedir. AHS, CR hesaplamasinin 6ziind, faktor sayist ile Temel

Deger adi verilen (M) bir katsayinin karsilastirilmasina dayandirmaktadir. Karsilastirmaya iliskin temel deger (L)

E E,
=1 A—-n
L ) tutarlilik gostergesi (CI), CI = —1 formiliinden yararlanarak

hesaplandiktan sonra (A =

hesaplanabilir (Onder ve Onder, 2015; Ozbek, 2017).

Daha sonra ise, CI, Random Gosterge (RI) olarak adlandirilan standart diizeltme degerine bélinerek CR (

cr=<L

RI'y clde edilir (Paksoy, 2017: 13). Tutarlilik orant (CR degerinin) 0.10° dan biiyiik olmast ya AHS’ deki
bir hesaplama hatasint ya da karar vericinin karstlastirmalarindaki tutarsizhigint gésterir. Karar matrisinin tutarl
olabilmesi i¢in CR degerinin 0.10 degerinden kiiclik ya da en fazla 0.10%a esit olmast gerekmektedir (Dogan &
Sozbilen, 2014). AHS de islem adimlart Sekil 1°de 6zet olarak yer almaktadir.

Problemin 5 Hiyerarsinin 5 Il Kargilastirma
Tanimlanmast Olusturulmasi é\/l[ti;iiiiﬁﬁl;;l
|
\2
Ikili Karstlagtirma o . e Tutarlilik
AN Oncelik Vektoriinin
Matr.lslerm}n - —> Hesaplanmast —> Oranlarinin
Normalize Edilmesi Hesaplanmasi
|
v
Seceneklerin Tkili .
5 Secgeneklerin
Olarak Stralanmast
Karsilastirilmast

Kaynak: Ozbek, 2017.
Sekil 1. AHS Islem

AHS, konuyla ilgili uzmanlarin distincelerini, bilgi birikimlerini ve deneyimlerini siirece entegre etmesine imkan
tantyan bir yontemdir. Ayrica yontemde, nitel ve nicel faktdrlerin incelenmesi, farklt durumlara uyarlanabilmesi
ve diger tekniklere kiyasla uygulanmasinin kolay olmasi ¢ok sayida arastirmact tarafindan tercih edilmesini
saglamaktadir (Ozbek, 2017). Kritetler Sl¢iimlenebildigi ve sayisal olarak ifade edildiginden arastirmanin tiirii
nicel arastirmadir. Bu arastirma tlrd, veri toplama ve analiz yontemlerini kullanarak sayisal verilere dayali
sonuglara ulagsmayt amaclar (Baltaci, 2018).

Bulgular

Katilimcilara iliskin bulgular incelendiginde ¢ogunlugunun kadin (%61,1) oldugu ve sipariglerini daha ¢ok
evlerinden (%050) verdikleri belirlenmistir. Katilimeilara en son kullandiklart mobil uygulama soruldugunda Getir
Yemek (%35,6) ve Yemeksepeti (%33,3) uygulamalari 6n plana ¢tkmustir. Cevrimici yemek siparis uygulamalart
tzerinden siparis etme stkliklarinda ise, ¢ogunlukla haftada 1 kez (%054,4) yemek siparisi gerceklestirildigi ifade
edilmistir. Katitimetlarin ¢evrimici yemek siparis kullanim aligkanliklarina iliskin bulgular Tablo 2’de yer
almaktadir.
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Tablo 2. Katilimcilara Tliskin Bulgular

Cinsiyet n %
Kadin 55 61,1
Erkek 35 38,9
Yemek sipariglerini daha ¢ok nereden veriyorsunuz? n %
Ev 45 50
Isyeri 3 3,3
Arkadas evi 4 44
Yurt 38 42,2
En son hangi mobil uygulamadan siparis verdiniz? n %
Yemeksepeti 30 33,3
Getir Yemek 32 35,6
Trendyol Yemek 21 233
Diger 7 7
Siparig etme sikliginiz? n %
Haftada 1 kez 49 54,4
Haftada 2-4 kez 35 38,9
Haftada 5-10 kez 6 6,7

>

Haftada 11 kez ve uzeri _ -

Degerlendirmesi tutarlt olan 90 katiimcinin ana kriterlere yonelik yaptigt 6nceliklendirme neticesinde hizmet
kalitesi (%45) agirlik ortalamast en ylksek kriter olarak tespit edilmistir. Diger ana kriterlerin siralamast ise,
firsatlar (%020), yonetisim (%15) ve olanaklar (%12) seklinde olmustur. Kattdimcilar daha sonra ilgili ana
kriterlerin alt kriterlerini kendi aralarinda ikili karsilastirma yaparak énceliklendirmistir. Buna gére, mobil yemek
siparisi uygulamalarinin kullanimlarina yonelik ana ve alt kriterlerin butinlesik 6nem degerleri ve sirast Tablo
3’de yer almaktadir.

Tablo 3. Ana ve Alt Kriterlerin Biitiinlesik Onem Degerleri ve Strast

= Ana kriter Faktorun
5 § Alt Kriterler Grubvu Icinde
g Agrlikli Ortalamalar S Agirhikli
Ortalamalar
H1 Ucretsiz Servis 0,143
% H2  Servis hiz1 0,300
[ ..
j: £ 0,458 1 H3  Urin Cesitliligi 0,258
T H4 Servis Personeli 0,084
H5 Servis Kalitesi 0,216
= F1  Inditim 0,518
g 0,262 2 F2  Promosyon 0,370
= F3 Alternatif 6deme yontemleri 0,113
= O1 Giivenlik 0,504
i 02 Kullanshilik 0,274
& 0,123 4 . .
= O3 Yeni teknoloji kullanimi 0,137
© O4  Gorsel tasarim 0,086
g Y1 Miusteri Hizmetleri 0,340
@ Y2 Sosyal sorumluluk 0,145
o 0,157 3
:g Y3 Reklam 0,136
> Y4  Geri bilditim imkanlan 0,380
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Yapilan degerlendirmeler neticesinde, mobil yemek siparisi uygulamalarina iligkin hizmet kalitesi grubu alt
kriterleri icerisinde servis hiz1 (0,30) en yiksek agirliklt ortalamaya, servis personeli (0,08) ise en diistik ortalamaya
sahiptir. Kattlimecilarin firsatlar boyutunun alt kriterine yonelik yaptiklart degerlendirmede, en yiiksek agirliklt
ortalamaya sahip kriter (0,51) indirim olurken, en dustik agithk ortalamaya sahip kriter (0,11) alternatif 6deme
yontemleridir.

Olanaklar boyutuna yonelik yapilan degerlendirme neticesinde ise en yliksek agirliklt ortalama derecesine sahip
kriter (0,50) giivenlik olurken, gérsel tasarim en dustik agirliklt ortalamaya (0,08) sahip kriter olmustur. Diger
taraftan yOnetisim boyutu alt kriterler bazinda ise yapilan 6nceliklendirme neticesinde geri bildirim imkanlari
(0,38) en yiiksek agirlikli ortalamaya sahip kriter olurken, reklam (0,13) en diisiitk agirhkli ortalamaya sahip kriter
olmustur.

Sonug ve Tartigma

Kiresel 6lgekte ortaya ctkan rekabet kosullart isletmelere hiz, esneklik, kalite ve diistik maliyet gibi faktorlerde
basarili olmanin anahtari olarak bilgi ve iletisim teknolojilerine daha fazla yatirim yapilmasini dayatmaktadir
(Seyrek, 2011). Ozellikle internet ve akilli telefon teknolojilerinin yayginlasmas, sirketlere genis bir uluslararast
misteri tabanina ulagsma firsat: vermis ve bu da en popiiler uygulama olmak icin oldukea rekabetci bir pazar
yaratmistir. Gida dagiim hizmetleri buglin en hizli biyiiyen sektdrlerden biridir ve 6niimiizdeki yillarda
blylimeye ve gelismeye devam etmesi beklenmektedir (Belanche, Flavian, & Pérez-Rueda, 2020).

Mobil yemek siparisi uygulamalarinin artan kullanimu, tiketicilerin yasam tarzlarindaki degisiklikler, satin alma
egilimlerinin farkhilasmasi ve demografiye baglanabilir (Tandon vd., 2021). Guntimiizde &zellikle bircok geng
tiiketici, yemek servisi i¢in restoranlarda zaman kayb1 yasama konusunda giderek daha isteksiz hale gelmektedir.
Gida dagitim uygulamalari, degisen tiiketici davranglarina bir ¢6ziim sunarak evde yemek yemenin rahatligin
tesvik etmektedir (Muangmee vd., 2021). Bu baglamda arastirmada z kusagi temsilcilerinin mobil yemek siparisi
uygulamalarini tercih etmelerine katk: saglayan kriterler belirlenmeye calistlmigtir.

Arastirma kapsaminda mobil yemek siparisi uygulamalarina yonelik katithmeilar hizmet kalitesi ana kriterini
firsatlar, yonetisim ve olanaklar boyutlarina gére nispeten daha fazla énemsemektedir. Hizmet kalitesi boyutu
Ucretsiz servis, servis hizi, tirlin gesitliligi, servis personeli ve servis kalitesi olarak bes alt kriter icermektedir. Bu
kriterler icerisinde ise servis hizi 6n plana cikan faktér olmustur. Tiketicilerin teslimat siiresine iliskin
beklentilerini karsilamak, rekabet avantaji saglamanin en 6nemli kismini olusturmaktadir. 2022'de yapilan bir
arastirmada, kiiresel titketicilerin yarisindan fazlasi ¢evrimici yemek siparislerinin 30 dakika veya daha kisa bir
zaman aralifinda teslim edilmesini beklediklerini ifade etmistir. Uzun teslimat stiresinin, dinya ¢apinda yanit
verenlerin Ggte biri icin ¢evrimici yemek teslimatiyla ilgili en biiylik hayal kirikligi olduguna dikkat cekilmektedir
(Beyrouthy, 2023d). Bu baglamda ¢alismada ulasilan sonuglarin birbirini destekledigini s6ylemek miimkiindir.
Ayrica cevrimici yemek dagitim uygulamalart servis hizi strelerini iyilestirme strecinde gesitli teknolojilerden
faydalanabilir. Bu bakimdan ilgili platformlar hem rekabet avantaji saglamak hem de misteri beklenti ve
memnuniyet diizeylerini maksimize etmek icin dagitim ag altyapilarini giiglendirebilir/cesitlendirebilir. Ornegin,
Yemeksepeti uygulamasinin teslimat sistemine pilot proje kapsaminda drone teknolojisini entegre etme
calismalart insansiz hava tasitlartyla gida teslimati yapilmast noktasinda oldukea 6nemlidir.

Hizmet kalitesi igerisinde 6n plana ¢tkan bir diger kriter ise triin ¢esitliligidir. Bu kriterin 6nemsenmesinin nedeni
uygulamalarda sunulan Griin cesitliliginin zengin olmastyla 6zellikle yiyecek tercihi noktasinda kararsiz kalan
tiiketicilere kendilerine gore bir iiriin bulabilme konusunda avantaj saglamast olabilir. Ozellikle gesitli beslenme
bicimlerini benimsemis (vejetaryen, Akdeniz tipi beslenme, ¢ig beslenme gibi), diyet uygulamalart yapan ya da
gesitli saglik problemleri bulunan tiiketiciler igin Grlin gesitliliZi memnuniyet ve uygulamalarin tercih
edilebilirligini etkileyebilir. Benzer sekilde Ng vd., (2023) uygulamalardaki yiyecek cesitliliginin ve algilanan
yararliligin deger ve memnuniyet lzerinde dogrudan olumlu etkileri bulundugunu vurgulamaktadir. Ayrica
hizmet kalitesi icerisindeki kritetler bazinda degerlendirildiginde en az 6nemsenen faktdr servis personeli
olmustur. Bu durum siparisin teslimat sirecinde servis personeli ile titketici arasinda sinirlt islem olmasi ve
diyalog yasanmasiyla aciklanabilir.

Katilimcilar i¢in bir diger 6énemli ana kriter firsatlar boyutudur. Mobil uygulamalarin kullanicilara sagladig
firsatlar boyutu icerisinde indirimler, promosyonlar ve alternatif 6deme talimati degiskenleri bulunmaktadir.
Katiimcilarin yapmus olduklar ikili karsilastirmalar neticesinde indirim kriteri 6n plana ¢itkmistir. Pazarlamacilar,
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deneyimi gelistirmek ve potansiyel bir musterinin uygulamayr kullanma niyetini artirmak icin stratejiler
tasarlayabilir ve misterinin cevrimi¢i etkilesimini degistirebilit. Bununla bitlikte belitli indirim veya
promosyonlara sahip olmak, 6zellikle fiyata duyarli tiiketicileri cezbedebilir (Yeo, Goh & Rezaei, 2017). Fiyata
duyarli titketicilerin paralarinin karsiligini en iyi sekilde veren kanali se¢meleri muhtemel bir durumdur. Algilanan
parasal tasarruf, daha yiiksek uygulama hizmet kalitesi, daha hizli teslimat, coklu 6deme secenekleri ve daha genis
bir restoran yelpazesi uygulamalarin daha fazla benimsenmesine neden olacaktir (Pandey, Chawla & Puri, 2022).

Yonetisim ana kriteri icerisinde ise misteri hizmetleri, sosyal sorumluluk, reklam ve geri bildirim imkanlar
bulunmaktadir. Katiimcilar uygulamalar tizerinden tiiketicilere saglanan geri bildirim imkanini diger kriterlere
kiyasla 6n plana ¢ikarmistir. Giniimiizde tiketiciler deneyim paylasimi noktasinda oldukea istekli durumda
olabilmektedir. Ayrica tiiketiciler, satin aldiklari Griinler hakkinda deneyimlerini gesitli platformlar araciligryla
paylasarak hem potansiyel tiiketicilerin fikir edinmelerini saglamakta hem de isletmelere hizmetleri hakkinda geri
dénisler yapabilmektedir. Yasamlan deneyimin dogrudan aktarilabilecegi bir platform olmast 6zellikle seffaflik
acisindan 6nemlidir. Mobil siparis uygulamalarinin kullanicilart tarafindan algilanan bilgi kalitesi, kullanim
kolayligi, rahatlik ve se¢enekler miisteri memnuniyetinin ve alglanan degerin 6nemli 6nciilleri oldugu gibi bunun
da misterilerin yeniden kullanim niyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir (Bao & Zhu, 2022).
Ayrica, marka seffaflifs, kullanicilarin marka glivenini ve siparis verme niyetini olumlu yénde etkilerken, algilanan
riski olumsuz yonde etkilemektedir (Chopdar & Paul, 2023).

Olanaklar boyutu igerisinde ise giivenlik, kullanighlik, yeni teknoloji kullanimi ve gbrsel tasarim kriterleri yer
almaktadir. Givenlik unsuru katthmelarin en ¢ok 6nemsemis oldugu faktérdir. Mobil yemek siparisi
uygulamalarinda kullanicilarin kimlik bilgileri, lokasyon bilgileri ve 6deme yontemlerine iligkin banka kartt
bilgileri yer almaktadir. Bunun yaninda kullanicilarin yemek yeme aliskanliklart ve tercihleri de 6nemli bir veri
olarak degerlendirilebilir. Dolayisiyla ilgili platformlar kullanicilarin kisisel verilerini giivenli bir sekilde saklama
noktasinda dikkatli olmalt ve gerekli yatirimlart gerceklestirmelidir. Misteri verilerinin giivenligi, cevrimici yemek
dagitim isinde yer almaya devam etme konusunda uzun vadeli planlart olan platformlar icin en 6nemli dncelik
olmalidir (Muangmee vd., 2021). Algilanan yenilikgilik, faydact motivasyonlar (fiyat) ve hedonik motivasyonlar
(yiyecek cesitleri) giveni olumlu etkilerken, giiven, tutumu olumlu yoénde etkilemektedir. Gida giivenligi risk
algilari, giveni olumsuz etkilemekte ve fayda motivasyonlari (yiyecek cesitleri) ile gliven arasindaki iligkiyi
yonetmektedir (Pookulangara, Wen & Bharath, 2023).

Gorsel tasarim kriteri ise olanaklar boyutu icerisinde en az 6nemsenen boyut olarak dikkat cekmektedir. Ancak,
Kumar, Jain & Hsieh (2021), yemek siparisi uygulamalarinin estetik ¢ekiciliginin hem tiiketicileri
heyecanlandirabilecegini hem de uygulama deneyimlerini keyifli hale getirebilecegini ifade etmistir. Ornegin,
tiyat gosterimleri icin tabak boyutunun taklit edilmesi, tiiketicilerde siparis verme siirecinde zevk ve nese duygusu
uyandirabilecegi belirtilmektedir.

Gelecek calismalarda 6rneklem grubu farkldastirdarak cesitli demografik yapidaki gruplar arasinda kiyaslama
yapilabilir. Ayrica farklt degiskenler calisma kapsamina alinarak iligkiler analiz edilebilir. Son olarak mobil yemek
siparisi uygulamalari sayesinde isletmeler daha kugtk bir alanda daha fazla musteriye hizmet sunulabilmekte, bu
da kritik bir paket servis musteri kitlesinin ¢ok daha diigiik maliyetle elde edilmesini saglamaktadir (Roh, & Park,
2019). Bu baglamda ilgili uygulamalar isletme diizeyinde (6zellikle ekonomik degerler) degerlendirilmeli ve sirket
yoneticilerinin goriisleri incelenmelidir.
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EXTENDED SUMMARY

The widespread use of mobile devices and the emergence of online-to-offline food delivery applications have
become integral parts of urban lifestyles (Wen, Pookulangara & Josiam, 2022). Particularly, in recent delivery
logistics services, mobile applications enable food and beverage businesses to deliver orders to a specific location
within a specified time frame with high accuracy and reliability (Belanche, Flavian & Pérez-Rueda, 2020). Thanks
to the GPS functions of mobile devices, customers can easily place orders from nearby restaurants, avoiding
traffic-related issues and waiting times at the restaurants (Bao & Zhu, 2022).

The development and use of food delivery applications worldwide have also transformed the interaction
between food suppliers and consumers (Muangmee et al., 2021). This is due to the changes in the global
economy, which have enhanced urban lifestyles, giving rise to new dietary patterns and providing people with
new alternatives for dining locations (Pigatto et al., 2017). Food delivery applications provide consumers with
convenience and time savings by relieving them from vatious hassles such as personal care and/or preparation,
transportation, parking, waiting for orders at the restaurant, or cooking at home (Kumar, Jain & Hsieh, 2021).
Moreover, the increasing internet and smartphone penetration, advancements in telecommunication
infrastructure, faster-paced lifestyles, longer working hours, and increased purchasing power motivate
consumers to order food online (Talwar et al., 2022).

When looking at the download numbers of the leading online food delivery and takeout applications worldwide
in 2022 (in millions), Zomato ranks first (55.32), followed by Uber Eats (46.8), and Swiggy Food & Grocery
Delivery (34.69) (Statista, 2022). Especially after the onset of the COVID-19 pandemic, there has been an
explosion in online food delivery as people were confined to their homes and screens. This situation has also
led to increased investments in the sector. Global food delivery revenues in 2022 reached $760 billion, with
$300 billion generated in the food delivery segment alone. The number of users on online food delivery
platforms worldwide is estimated to be 3.1 billion (Beyrouthy, 2023a). In Europe alone, online food delivery
revenue amounted to $95.7 billion, with an average revenue per user of $160 in the online food delivery market
(Beyrouthy, 2023b). In Turkey, the revenue in the online food delivery market is estimated to be $962.7 million
(Statista, 2023). For example, the global revenue of the online grocery and food delivery provider Getir
surpassed $1 billion in 2021, more than quadrupling its revenue between 2020 and 2021 (Beyrouthy, 2023c).

The research aims to analyze the criteria that mediate the preference for mobile food ordering applications
among users. Furthermore, the study is designed to focus on Generation Z participants. This is primarily
because young consumers, who extensively utilize technological platforms, including smartphones and
applications, tend to be more proactive in using mobile food delivery applications (Tandon et al., 2021). The
absence of similar studies on the subject highlights the originality of this research. In this context, the research
tindings will provide valuable insights, particularly to consumers and industry representatives.

Based on the evaluations conducted, within the service quality dimension of mobile food ordering applications,
the sub-criterion of service speed (0.30) has the highest weighted average, while the service personnel (0.08) has
the lowest average. In the participants' assessment of the opportunities dimension, the sub-criterion with the
highest weighted average (0.51) is discounts, while the sub-criterion with the lowest weighted average (0.11) is
alternative payment methods.

Regarding the facilities dimension, the sub-criterion with the highest weighted average (0.50) is security, while
the visual design has the lowest weighted average (0.08). On the other hand, within the governance dimension,
based on the prioritization performed, the sub-criterion of feedback opportunities (0.38) has the highest
weighted average, while advertising (0.13) has the lowest weighted average.

According to the research, participants tend to place relatively greater importance on the service quality main
criterion of mobile food ordering applications in terms of the dimensions of opportunities, governance, and
facilities. The service quality dimension includes five sub-criteria: free service, service speed, product variety,
service personnel, and service quality. Among these criteria, service speed emerged as a prominent factor.
Meeting consumers' expectations regarding delivery time constitutes a crucial part of gaining a competitive
advantage.

Another prominent criterion within the service quality is product variety. Having a wide range of products
offered in the applications is advantageous, especially for consumers who are indecisive about their food
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preferences. This is because product variety caters to the satisfaction and preference of consumers with diverse
dietary choices (vegetarian, Mediterranean diet, raw food diet, etc.), those following specific diets, or individuals
with various health issues. The product variety significantly influences customer satisfaction and the preference
for using the applications. Another important main criterion for the participants is the opportunities dimension.
Within the opportunities dimension, there are variables such as discounts, promotions, and alternative payment
options provided by mobile applications. As a result of the pairwise comparisons made by the participants, the
discount criterion stands out. Marketers can design strategies to enhance the user experience and increase the
intention of potential customers to use the application by offering discounts and promotions. This can help
modify the customet's online interaction and engagement with the application.

Within the governance main criterion, there are customer service, social responsibility, advertising, and feedback
opportunities. The participants highlighted the feedback opportunities provided to consumers through the
applications compared to other criteria. Nowadays, consumers are highly inclined to share their experiences.
They use various platforms to share their experiences about the products they have purchased, enabling
potential consumers to gain insights and providing businesses with valuable feedback about their services.
Within the facilities dimension, there are criteria such as security, usability, adoption of new technologies, and
visual design. The security element is the most important factor emphasized by the participants. Mobile food
ordering applications contain users' personal information, location data, and payment details, including card
information. Additionally, users' eating habits and preferences can be considered as significant data. Ensuring
the security and privacy of users' information is crucial for building trust and maintaining the reputation of the
applications.
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